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Señores miembros del Jurado: 
En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César 
Vallejo presento ante ustedes la Tesis titulada “Motivación Laboral en el Fast Food 
Pizza Hut de San Isidro, 2017”, la misma que someto a vuestra consideración y 
espero que cumpla con los requisitos de aprobación para obtener el título profesional 
de Licenciado de Administración en Turismo y Hotelería.  
En ésta investigación ha estudiado la motivación laboral desde un enfoque de 
necesidades humanas, empleando el modelo teórico de Mc Clelland. De esta 
manera, se realizó el estudio para conocer el estado motivacional de los 
trabajadores y aportar con información verídica de su estado actual.  
Este trabajo está estructurado por los siguientes capítulos: en el capítulo I se 
describió la evolución y desarrollo de las teorías relacionadas a la motivación 
laboral. El capítulo II está compuesto por la metodología que se empleó en la 
investigación. El capítulo III contiene los resultados. En el capítulo IV se contrastan 
objetivos planteados en modo de discusión. En el capítulo V se enuncian las 
conclusiones obtenidas de la investigación. En capítulo VI se realizan las 
recomendaciones; y por último, en el capítulo VII se exponen las referencias 
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Para el desarrollo de este estudio, se empleó el modelo teórico de Mc Clelland con 
el objetivo de determinar el estado de la variable “motivación laboral” en el fast food 
Pizza Hut de San Isidro, en el año 2017. Ésta investigación se llevó a cabo con los 
trabajadores del establecimiento de comida rápida Pizza Hut, realizando un 
muestreo censal que incluyó la totalidad de los trabajadores (32); posteriormente 
los datos fueron recolectados a través de cuestionarios con la aplicación de la 
técnica de “encuestado”, y luego procesados con el programa de estadística SPSS 
23, para plasmar los datos en gráficos y tablas. Los resultados de la investigación 
dan a conocer la existencia de una motivación laboral alta, expresada por 91% de 
los trabajadores del establecimiento, concluyendo que en Pizza Hut se cumplen 
todos los aspectos relacionados a la motivación del personal, desde un enfoque de 
necesidades (de poder, de afiliación y de logro). Acerca de la metodología, esta 
investigación corresponde a la de tipo básica, pertenece a un diseño no 
experimental y se ubica en un nivel descriptivo con enfoque cuantitativo.  
 
Palabras claves: Motivación laboral, necesidad de logro, necesidad de poder y 






For the development of this study, the theoretical model of Mc Clelland was used to 
determine the status of the variable "work motivation" in the fast food Pizza Hut de 
San Isidro, in the year 2017. This research was carried out with the workers of the 
Pizza Hut fast food establishment, conducting a census sampling that included all 
the workers (32); subsequently, the data were collected through questionnaires with 
the application of the "respondent" technique, and then processed with the SPSS 23 
statistics program, to translate the data into graphs and tables. The results of the 
investigation reveal the existence of a high labor motivation, expressed by 91% of 
the workers of the establishment, concluding that Pizza Hut fulfills all the aspects 
related to the motivation of the personnel, from a needs approach (from power, 
affiliation and achievement). About the methodology, this research corresponds to 
the basic type, belongs to a non-experimental design and is located at a descriptive 
level with a quantitative approach. 
 






I. INTRODUCCIÓN   
          
1.1. Realidad problemática 
La motivación de los colaboradores según transcurre los tiempos cambia 
dependiendo la necesidad de los clientes internos, las empresas deben mantener 
un plan estratégico sobre la motivación de los empleados, ya que de ellos 
dependerá la producción o la calidad de servicio que brindan los colaboradores, así 
mismo se debe mantener motivado a los colaboradores con el fin de hacer un 
trabajo efectivo y seguro.  
 
La motivación de los colaboradores es primordial en las organizaciones, ya que 
influirá directamente sobre el desempeño del trabajador, por lo tanto se debe 
demostrar el afecto que tienen las empresas con sus colaboradores, así como 
Starbucks (1971, citado por Hellriegel & Slocum, 2009) tuvo como misión ofrecer un 
gran ambiente de trabajo y tratar a cada uno con respeto y dignidad. Gran parte del 
éxito que tiene dicha empresa se debe a sus colaboradores quienes desempeñan y 
desarrollan todo sus conocimientos y habilidades en el centro laboral, lo cual se 
refleja en la misión  de la compañía el cual fue el secreto de su expansión mundial, 
Starbucks comprendió que un colaborador motivado es muy productivo y desarrolla 
un trabajo de calidad, pero para ello se necesitaba motivarlo constantemente, unos 
de los programas innovadores era vida-trabajo, donde el colaborador podía trabajar 
en horarios flexibles sin dejar de lado sus responsabilidades familiares, se incluyó 
en el programa actividades físicas y recreativas, apoyos estudiantiles, asistencia 
médica y dental entre otros, los cuales eran motor de los colaboradores para 
desarrollar correctamente sus labores.  
 
Por otra parte, en el año 2015 una cadena conocida de pizza llamada Domino´s 
Pizza tuvo un problema en la calidad de servicio al cliente donde un producto fue 
enviado por delivery con un insecto, los cual conllevo a la empresa a pérdidas 
millonarias, cierres de sus cadenas de fast food y desprestigio de su marca 




motivación laboral es de gran importancia, para sostener la calidad de tus productos 
y servicios, porque un trabajador motivado desempeña su labor muy bien, utilizando 
los procesos adecuados y estandarizados de la empresa, por el contrario un 
colaborador desmotivado realiza todo lo contrario de un colaborador motivado, lo 
cual pudo haber sido el caso que trajo pérdidas millonarias a Domino´s Pizza, que 
el colaborador que preparo la pizza estuvo desmotivado el cual no puso el empeño 
para identificar el insecto en la masa de pizza. 
 
La motivación laboral en los colaboradores de los establecimientos de alimentación 
es vital para mantener activos y con buen desenvolvimiento en los trabajadores 
durante las horas y jornadas de trabajo en el restaurante, ya que el personal debe 
mantenerse motivado con la finalidad de cubrir y atender correctamente la demanda 
diaria. No se debe descuidar a los empleados en ningún momento de su labor, ya 
que las personas tienden a cambiar de estado de ánimo según transcurre el día, es 
por ello que se debe dar prioridad a la motivación del colaborador y esto debe ser 
constantemente supervisado y controlado con la finalidad de evitar errores en la 
producción a causa de la desmotivación del cliente interno, como puede pasar de 
estar desapercibido y generar problemas en los clientes. Claro está que por un 
mínimo error en la producción o atención a los consumidores las consecuencias son 
irreversibles con desprestigio de la marca y pérdidas millonarias, así como sucedió 
al popular y muy conocido Domino´s Pizza. 
 
La motivación es muy difícil de controlar y conocer con exactitud en especial saber 
cuándo el colaborador está motivado y cuando no, ya que es un estado de ánimo y 
es intangible. Pero existen muchas estrategias para poder mantener motivados a 
los colaboradores durante el tiempo que prestan servicios a la organización. Las 
empresas manejan un área especial para que los colaboradores se mantengan 
motivados, ya sea por las líneas de carrera o convenios con universidades que 
realizan bonos y descuentos a estudiantes para mantenerlos capacitados y tener la 




o estudios realizados. Por lo tanto ¿Cuál es la Motivación laboral en el fast food 
Pizza Hut San Isidro 2017? 
1.2. Trabajos previos 
 
Berardi (2015) realizó una investigación titulada “motivación laboral y engagement”, 
el estudio se desarrolló en la dependencia de la Administración Pública Nacional de 
la ciudad de Mar de Plata. Esta investigación fue de nivel relacional, ya que busco 
conocer la relación entre Motivación laboral y Engagement (reconocimiento), el 
tamaño de la muestra fue de 105 personas y se aplicó un cuestionario estructurado 
para la recolección de datos. La investigación obtuvo como conclusión, que si hay  
relación entre Motivación Laboral y Engagement, ya que es una conexión directa, 
así mismo se obtuvo los valores medios y altos de motivación, al incrementar estas 
categorías de motivación también crece los de engagement. Por lo tanto se puede 
confirmar que “mientras el trabajador está motivado con su labor, también 
aumentará los niveles de engagement”.  
 
Sum (2015) desarrolló una investigación titulada “motivación y desempeño laboral: 
estudio realizado con el personal administrativo de una empresa de alimentos de la 
zona 1 de Quetzaltenango”, tuvo como objetivo principal establecer la influencia de 
la motivación en el desempeño laboral del personal administrativo en la empresa de 
alimentos de la zona 1 de Quetzaltenango. El trabajo de investigación es de tipo 
descriptiva y el instrumento que utilizó fue la escala de Likert, la cual cuenta con 10 
ítems. La investigación llegó a la conclusión, que la motivación influye en el 
desempeño laboral del trabajador administrativo de la organización de alimentos de 
la zona 1 de Quetzaltenango. 
 
Pont (2015) realizó la investigación sobre el "grado de motivación y satisfacción 
laboral en el hotel La Sana María", tuvo como objetivo principal analizar el clima 
organizacional en una empresa hotelera de Mallorca en (España), proponiendo 




El trabajo de investigación es de nivel descriptiva apoyado en un diseño no 
experimental, los instrumentos de recolección de datos que se emplearon fueron 
cuestionarios. En dicha investigación se concluyó que la empresa atraviesa por 
problemas de liderazgo no solo en el grado de mando, sino en la dirección, por ello 
se dedujo que se generan los problemas de comunicación entre los mandos 
superiores e inferiores, del mismo modo entre compañeros de trabajo en 
temporadas altas, debido a falta de personal y al mal sistema de trabajo. Por otro 
lado, se detectó también la resistencia al cambio, por lo cual se recomendó 
realizarse cambios, estos deberían estar enfocados en mejorar la comunicación, 
reforzamiento de la confianza y sistema de recompensa orientado al crecimiento 
laboral. 
 
López (2005) en su investigación titulada “motivación laboral y gestión de recursos 
humanos en la teoría de Frederick Herzberg”. Tuvo como objetivo principal; Diseño 
y validación de un modelo para la identificación y medición de los factores 
motivacionales de los trabajadores según la teoría de F. Herzberg, para poder medir 
la motivación laboral se desarrolló una revisión literaria de las bases teóricas 
relacionadas al tema y se adaptó de la teoría de F. Herzberg. La población evaluada 
para la investigación fue de 1,232 colaboradores (siendo 82.6% de Lima y 17.40% 
de Huancayo), la investigación concluyó que se afirma tanto los factores de 
desarrollo o motivadores intrínsecos al trabajo, así como los factores de higiene o 
extrínsecos al trabajo, son testigos del desarrollo e importancia que ponen en su 
trabajo los colaboradores de Perú. Así mismo el trabajo de investigación permite 
conocer el nivel de satisfacción; asimismo, se hubiese hecho una medición para 
conocer sus diferencias sociales o culturales de los trabajadores de Lima y los de 
Huancayo. 
 
Olvera (2013) realizó una investigación titulada “estudio de la motivación y su 
influencia en el desempeño laboral de los empleados administrativos del área 
comercial de la constructora Furoiani obras y proyectos”, tuvo como objetivo 




laboral del personal administrativo del área comercial de la empresa constructora 
Furoiani obras y proyectos. El trabajo de investigación es de diseño transversal, con 
un enfoque no experimental y como instrumento para la recolección de datos se 
aplicó el cuestionario de motivación para el trabajo. En dicha investigación se 
concluyó que los principales factores que influyen en el desempeño son aquellos 
que hacen referencia al entorno laboral, las cuales son higiene, seguridad y trabajo 
en equipo, dentro de la motivación se les considera extrínsecos. 
 
Zárate (2006) desarrolló la investigación titulada “motivación Intrínseca Laboral y su 
relación con las variables de personalidad Orientación a la Meta y Tesón”, dicha 
investigación tuvo como finalidad, reemplazar la variable necesidad de crecimiento 
del modelo motivacional propuesto por Hackman y Oldham en (1980). Para la 
investigación se utilizó la encuesta, lo cual fue aplicada a una muestra de 228 
trabajadores de una empresa de textil. Así mismo, se obtuvo como resultado que la 
motivación intrínseca laboral presentaba una relación positiva con la Orientación a 
la Meta centrada en el Aprendizaje (r = 0.43; p < ,01), ya que el rango de correlación 
de la variable motivación Intrínseca Laboral tiene una asociación moderada con las 
variables de personalidad orientadas a la meta. 
 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
1.3.1. Definición de motivación 
 
La motivación mantiene diversas definiciones, según Munch & García (2005) dicen 
que es mover, impulsar, conducir. La motivación es muy importante para toda 
empresa, ya que gracias a ello el personal podrá realizar bien su trabajo, teniendo 
claro los objetivos que desea cumplir la organización. Por otra parte Pujol (2013) 
menciona que la motivación es intangible y no se puede observar, solo se puede 
inferir indirectamente a través de la conducta de las personas. 
 
Según Romero (2005, citado por Julca, 2015) dice que un trabajador motivado será 




incentivos para poder satisfacer sus necesidades y también podrá cumplir las metas 
trazadas de la empresa. De acuerdo con Santrock (2002, citado por Mogollón y 
Rosero, 2011) mencionan que la motivación es el conjunto de razones por las que 
las personas se comportan de las formas en que lo hacen. El comportamiento 
motivado es vigoroso, dirigido y sostenido. En ese mismo sentido, Ajello (2003, 
citado por Mogollón y Rosero, 2011) dicen que la motivación es un proceso muy 
importante para las personas, se refiere a los trabajadores de cada empresa, ya que 
las personas se dedican a buscar trabajos de acuerdo a sus habilidades y 
conocimientos, así la persona se sentirá satisfecho y seguro de su trabajo.  
 
1.3.2. Definición de motivación laboral        
                          
Según Rodríguez (1999, citado por Mogollón y Rosero, 2011) dicen que la 
motivación laboral es un tema fundamental para las empresas. Las organizaciones 
sólo quieren cumplir sus objetivos con la ayuda de los colaboradores, buscando 
metas y soluciones para la mejora de la organización. Así mismo Moquillaza (2013) 
afirma que motivación son factores que ocasionan, conservan y dirigen a la empresa 
hacia un objetivo trazado. Por otra parte Jaramillo (2010, citado por Talledo, 2015) 
define a la motivación laboral como la generación de una acción de actitud o 
comportamiento hacia otro distinto, incluyendo una parte emocional que impide que 
una persona se describa como motivada para realizar una actividad sino siente 
entusiasmo por esta provee eficacia al esfuerzo colectivo orientado a conseguir los 
objetivos de la empresa. En suma, la motivación laboral es el impulso que tienen los 
colaboradores para desempeñar con eficacia en el puesto al cual pertenecen, 
quedando claro que un colaborador motivado desarrollará un mejor trabajo que un 
colaborador desmotivado. 
 
 1.3.3. Teorías de motivación laboral        
                          
Según Stoner, Freeman y Gilbert (1996) dicen que “Maslow pensaba que la 




necesidades básicas hasta las necesidades más altas para la realización del 
personal” (p.490). Además, García & Guevara (2008) definen que motivación es un 
factor que ayuda a las personas a realizar un buen trabajo, así mismo tenga un 
comportamiento adecuado.  
               
Abraham Maslow (1908, citado por Robbins & Coulter, 2010) Mencionan que: dentro 
de las personas existen jerarquías de 5 necesidades: 
 
1. Necesidades fisiológicas. Son necesidades de comida, bebida, refugio, 
sexo, y otros requerimientos físicos que tiene una persona. 
2. Necesidades de seguridad. Son necesidades de seguridad, protección 
ante el daño físico y emocional de una persona. 
3. Necesidades sociales. Son necesidades de aprobación, afecto y 
amistad de una persona.  
4. Necesidades de estima. Son necesidades básicas de las personas de 
factores internos, como el respeto por sí mismo, autonomía, logro, así 
mismo los factores externos, como el reconocimiento, el estatus y la 
amabilidad. 
5. Necesidades de autorrealización. Son necesidades de crecimiento 
personal y profesional, la motivación de una persona para llegar a ser 






Las cinco necesidades se plasmaron en la pirámide de Abraham Maslow: 
 
Figura 1: Jerarquía de las necesidades de Maslow. 
 
 
Fuente: Robbins & Coulter (2010) 
                                                                                                                                                                                                                
Según Maslow (1908, citado por Santillan & Guevara, 2008) definen las cinco 
necesidades los cuales son: 
 
Básicas o fisiológicas: son necesidades básicas para el soporte de las 
personas como: alimentación, bebidas, vestimenta y sueño. Según Maslow, 
si estas necesidades no son satisfechas, las personas no serán motivados. 
Seguridad: son necesidades para evitar los riesgos físicos, así mismo el 
miedo de perder el trabajo, los alimentos o vestimenta. 
Sociales (de afiliación o pertenencia): las personas suelen experimentar 
necesidades de aprobación, aceptación por los demás. 
Estimación: de acuerdo con Maslow, cuando las personas son satisfechas, 
desean tener el aprecio de los demás. De tal forma que desee tener dominio, 




Autorrealización. Maslow es la mayor necesidad en su jerarquía. El deseo de 
toda persona de llegar a ser lo que desea, de desarrollar su potencial y algo 
valioso (p. 69). 
 
Cada necesidad se tiene que satisfacer completamente antes de escalar la pirámide 
de las necesidades, así como lo menciona Stoner et al. (1996) dicen que las 
necesidades físicas son las más básicas, esto ayudara a que la persona sea 
satisfecha, de lo contrario estará insatisfecho.  
 
El modelo de las características del trabajo (MCT) según Hackman y Oldham (1975, 
citado por Robbins y Judge, 2009) señalan que existen cinco dimensiones centrales 
de motivación laboral, las cuales son: 
 Variedad de habilidades. El grado en el cual un puesto requiere de una 
variedad de actividades para ejecutar el trabajo, lo que representa el uso de 
diferentes habilidades y talentos por parte del empleado. 
 Identidad de la tarea. El grado en el cual el puesto requiere ejecutar una 
tarea o proceso desde el principio hasta el final con un resultado visible. 
 Significación de la tarea. El grado en que el puesto tiene un impacto sobre 
la vida o el trabajo de otras personas en la organización inmediata o en el 
ambiente externo. 
 Autonomía. El grado en el cual el puesto proporciona libertad, 
independencia y discreción sustanciales al empleado en la programación 
de su trabajo y la utilización de las herramientas necesarias para ello. 
 Retroalimentación del puesto mismo. El grado en el cual el desempeño de 
las actividades de trabajo requeridas por el puesto produce que el empleado 
obtenga información clara y directa acerca de la efectividad de su actuación. 
 
La Teoría X y teoría Y desarrollado por Douglas McGregor que puntualiza que la 
teoría X que los colaboradores internos no les agrada su labor, no muestran 
responsabilidades, y son forzados para realizar sus labores, así como afirma Pont 




en cuenta sus ideas u opiniones, a la vez controlan y vigilan el comportamiento de 
los trabajadores. Por el contrario la teoría Y es la oposición de la teoría mencionada 
anteriormente así como afirma Pont (2015) que las personas no son flojas, los 
directivos de cada empresa deben realizar actividades para potencializar sus 
habilidades y capacidades, de tal forma que motiven al personal a trabajar de forma 
animada, tranquila y entusiasmados. Por otra parte Robbins & Coulter (2010) dicen 
que “la teoría Y es una visión positiva que supone que los empleados disfrutan el 
trabajo, buscan y aceptan las responsabilidades y utilizan su autodirección” (p.342). 
 
Teoría de los dos factores conocida también como teoría de la motivación e higiene 
desarrollado por Frederick Herzberg, según Stoner et al. (1996) dicen “a finales de 
los cincuenta Herzberg y sus colegas desarrollaron un estudio de la actitud laboral 
de 200 ingenieros y contadores […] concluyeron que la satisfacción y la 
insatisfacción laborales se debían a dos series de factores” (p.494). Después de la 
investigación realizada llamaron teoría de los dos factores, así como lo afirma 
Robbins & Coulter (2010) dicen que los factores intrínsecos se integran con la 
satisfacción laboral, mientras los factores extrínsecos se asocian a la insatisfacción 
laboral. Herzberg quiso averiguar cuánto es la satisfacción e insatisfacción de las 
personas en su puesto de trabajo. 
 
Según Pont (2015) dice que: 
 
La relación que existe entre los empleados y la organización es básica, a la 
vez depende únicamente de su actitud tener éxito o fracaso. Se realizó una 
pregunta, ¿Qué buscan las personas en sus puestos? Las personas 
respondieron con total sinceridad si se sintieron satisfechos e insatisfechos 
en sus puestos.  
 
La Teoría de las tres necesidades de David McClelland fue un psicólogo de 
nacionalidad americana (EE.UU) que se especializo en los estudios sobre las 




hipótesis que planteó David McClelland en los años 1917, así como lo valida García 
& Guevara (2008) dicen que “la teoría de la motivación se encuentra identificada 
con los conceptos aprendidos por el hombre, manifiesta que gran cantidad de las 
necesidades son adquiridas de la esfera cultural y social” (p. 71), dicha hipótesis fue 
analizada a profundidad y se remarca que cada teoría usa como base a la teoría 
anterior para poder actualizar los conocimientos y contextualizarlos. Por otra parte 
la Teoría de las tres necesidades de David McClelland y sus compañeros 
propusieron dicha teoría los cuales están compuestos por tres dimensiones, así 
como dicen Stoner et al. (1996) cuando las personas están motivadas poseen 3 
impulsos básicos: necesidad de logro, necesidad de poder y necesidad de afiliación, 
así como también lo afirman Robbins & Coulter (2010) que apoya a los autores 
mencionados y dice: 
 
Estas 3 necesidades son necesidad de logro, es el tipo de motivación para 
que las personas triunfen y se desarrollen con los estándares; la necesidad 
de poder, ayuda a las personas a tener comportamientos diferentes y la 
necesidad de afiliación, son relaciones de afecto y de amistad. 
 
Por el mismo tema Robbins & Judge (2009) en su libro comportamiento 
organizacional mencionan que David McClelland y sus asociados se centraron en 
tres necesidades: logro, poder y afiliación: 
 
● Necesidad de logro: Impulso por sobresalir, por obtener un logro en 
relación con un conjunto de estándares, de luchar por el triunfo. 
● Necesidad de poder: Es la necesidad de hacer que otros se comporten de       
una manera que no lo hubieran hecho por sí mismos. 
● Necesidad de afiliación: Deseo de tener relaciones interpersonales 
amistosas y cercanas (p. 180). 
 
Por otra parte las dimensiones de la teoría de las necesidades de motivación de Mc 





Necesidad de poder, es el individuo que tienen una necesidad de poder, 
ejercen influencia y control sobre los demas, son convincentes, exigentes, les 
gusta enseñar al público.  
Necesidad de afiliación, es el individuo con necesidad de afiliación, se sienten 
a gusto de ser amadaos y evitan ser rechazadas por la sociedad. Como 
personas, se interesen por mantener relaciones sociales cordiales de 
amistad.  
Necesidad de logro, los individuos con necesidad de logro tienen grande 
deseo de éxito, adoptan una buena postura ante los riesgos, trabajan ardúo, 
no se preocupan de más, si sobreviene un fracaso y prefieren tomar las 
decisiones.   
 
Por el mismo tema, Hellriegel & Slocum (2009) mencionan que “McClelland midió la 
intensidad de la motivación de logros de una persona con el Test de Apercepción 
Temática (TAT)” (p. 114). Entonces David McClelland tambien midio la motivación 
de los colaboradores por medio de una fotografía tomada al colaborador en su área 
de trabajo, dicho aporte era ubjetivo y fue criticado por los investigadores y no se 
acepto en su totalidad, pero fue el aporte en la investigación de la teoria.  
 
Entonces según Robbins & Judge (2009) mencionan “debido a que McClelland 
plantea que las tres necesidades son inconscientes, lo que significa que podemos 
tener mucho de ellas sin saberlo no es fácil medirlas” (p. 181). Por lo tanto la 
motivación es algo intangible, muy dificil de poder medirlo con exaptitud, entonces  
para la presente investigación se tomará la postura de la teoría de Mc Clelland que 
cuenta con tres componentes que son: necesidad de poder, afiliación y logro. Ya 
que despues de satisfacer las necesidad básicas, los colaboradores buscan seguir 
creciendo en la organización y los tres componentes de la teoría de Mc Clelland son 
los motivos primordiales de los colaboradores y también brinda a los trabajadores 





Tabla 1: Evolución de las teorías que influenciaron en la motivación laboral. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
1.3.4 Definición de restaurante y fast food, reseña histórica de Pizza Hut, datos de 
la empresa y descripción de los puestos de Pizza Hut 
 
El restaurante también conocido como food-service según Fonseca (2011) dice que: 
 
Es una actividad que proporciona alimento y bebida a las personas o turistas. 
Son conocidos como establecimientos que brindan servicios: los 
restaurantes, bares y cafeterías, asimismo están incluidos las tabernas. 
 
El fast food según Fonseca (2011) dice que “ofrece un servicio relativamente rápido 
de mostrador, trabaja con cocineros muy hábiles para preparar múltiples pedidos” 
(p. 629). Por lo tanto fast food quiere decir comida rápida, está al alcance de los 
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consumidores. Los clientes suelen consumir estos productos, ya que salen de forma 
rápida a precios y lugares accesibles, lo cual logra satisfacerlos, sus principales 
cualidades son la atención rápida, precios al alcance de la economía y la 
accesibilidad a sus locales.  
 
1.3.4.1 Reseña histórica de Pizza Hut 
 
Según Pizza Hut (2017) dice que la experiencia de su gusto, el delicioso y rico 
aroma, pizza lleva en el mercado más de 40 años, el requisito para tener un 
desarrollo y posicionamiento en el mercado es tener pasión por lo que haces.  
 
En los inicios de 1958 Frank y Dan Carney abrieron el negocio de comidas. Ya que 
tenían un capital de $600, que era un préstamo de su madre. Ellos alquilaron un 
local, adquirieron una máquina de hacer pizzas usada, pero en buenas condiciones 
e iniciaron con el proyecto de negocio. Desde entonces respetan la normal que 
inicialmente plantearon que usarían los mejores ingredientes y que todas las pizzas 
deberían ser horneadas al momento o instante, con la finalidad de mantenerse 
caliente. 
 
Según Pizza Hut (2017) dice durante el año 1983, se iniciaron los primeros 
restaurantes de Pizza Hut en el Perú, solo los amantes de las pizzas disfrutan 
verdaderamente la calidad que ofrecemos en nuestros puestos. La cadena de fast 
food se expandió rápidamente por todo el mundo debido a su gran acogida en el 
mercado así posicionándose en Perú a inicios de los años 80. 
 
Por lo tanto, Pizza Hut es una de los restaurantes de fast food con más 
consumidores y locales en diferentes partes del mundo, los clientes lo eligen, ya 
que éste cumple con sus expectativas, brindándoles un servicio de manera rápida 
y de calidad. A la vez Pizza Hut da la oportunidad a jóvenes para que puedan 
trabajar par-time así poder seguir con sus estudios trazados. Así mismo tiene una 





Tenemos como misión ofrecer productos de alta calidad y una atención 
personalizada a nuestros clientes, así lograr su fidelidad, contando con personal 
animado y capacitado, ayudando al desarrollo tanto del país, de nuestros 
colaboradores y la empresa. 
 
Tenemos como visión convertirnos en operadores de Franquicias más rentables del 
Perú respetando los valores que lo caracterizan, satisfaciendo las expectativas de 
nuestros consumidores, socios y la organización. 
 
Pizza Hut ofrece diferentes servicios complementarios: 
 Ingreso para personas con discapacidad 
 Delivery  
 Servicio higiénico para personas con discapacidad  
 Estacionamiento  
 Red de Internet, Wifi  
 Reservas 
 diversión para niños  
1.3.4.3 Descripción de los puestos de trabajo de Pizza Hut 
 
Miembro del Equipo:  
Es el puesto de inicio, los trabajadores empiezan a laborar en el área de cocina o 
tras el mostrador de servicio. Las responsabilidades de los colaboradores de primer 
turno toman los pedidos, mice en place de los alimentos, lavar servicios, hacer la 
masa para la pizza y terminar todo trabajo indicadas por los superiores de las áreas. 
Entrenador:  
Se encarga de supervisar el trabajo de los miembros de equipo, enseña y evalúa 





Desempeñan labores y puestos del jefe de área, auxiliar del jefe, supervisor de turno 
o jefe del grupo, se encargan de revisar documentos o recibir a alguna autoridad o 
supervisión. 
Gerente de restaurante:  
Se encargan de contratar empleados o colaboradores, asignan los horarios de los 
colaboradores, entrenan a los asociados, y supervisan los procesos diarios del fast 
food Pizza Hut.  
Gerente de área: 
Se encarga de supervisar todas las tiendas a su cargo de su respectiva zona, evalúa 
a sus gerentes de restaurante y asistentes, resuelve las necesidades de sus tiendas 
a cargo, y se encarga de la pre auditoria de los restaurantes de su zona. 
Tabla 2: Linea de carrera  en Pizza Hut 
Fuente: Pizza Hut (2017). 
 
Los diversos puestos que conforma los colaboradores en Pizza Hut inicia desde, el 
miembro de equipo, que es la base por donde todos los colaboradores empiezan la 
línea de carrera, con la finalidad de poder seguir creciendo de puesto y beneficios, 
hasta llegar al puesto más alto que es el gerente de área, la línea de carrera es para 
todos los colaboradores, ya que para subir se tiene que cumplir las normas y 










1.3.4.3. Clasificación de restaurantes según Mincetur  
 
La clasificación de los establecimientos de alimentación está en función de los 
diversos entes que lo regulan, cada país tiene su propia legislación y normativa para 
poder categorizar y otorgar la clasificación según corresponda, para ello según 
Mincetur (2004) dice que categoría es “esta categoría es determinado por el 
reglamento para distinguir las condiciones de infraestructura, equipos y servicios 
que deben brindar los restaurantes, conforme los requerimientos definidos. Pueden 
ser de 5, 4, 3, 2 o 1 Tenedor” (Cap. 1). Para ello se necesita cumplir una legislación 
y normativa que es expedida por el Mincetur (Ministerio de Comercio Exterior y 
Turismo del Perú) el cual es el encargado de dar la categorización según 
corresponda a los restaurantes en el presente Perú. 
 
El decreto de ley para la clasificación de restaurantes de aprobó en el año 2004, 
con la aprobación del presidente Alejandro Toledo, así como lo afirma Mincetur 
(2004) que dice “aceptan el reglamento de restaurantes DECRETO SUPREMO Nª 
025-2004-MINCETUR” (Cap. 1), dicho decreto contiene la directrices e información 
necesaria para poder clasificar a los restaurantes según la ubicación, tipos de 
comida que ofrecen, calidad de servicio que brindan y según el tamaño del 
establecimiento, los cuales se muestran a detalle: 
Para ser restaurantes turísticos el reglamento según Mincetur (2004) menciona los 
siguientes requisitos:  
 
Para ser un restaurante turístico de 3, 4 o 5 tenedores, deberán cumplir las 
siguientes características: 
a) Se deben colocar en áreas reconocidos como Patrimonio Cultural de la 
Nación; 
b) Destinados exclusivamente a la venta de recursos gastronómicos de 
diferentes lugares del país o gastronomía de Perú; 
c) Tener salas informativas sobre la cultura del Perú (historia, cultura y 




d) Presentar show relacionados al folklore nacional (Cap. 5). 
 
Por lo tanto no todo restaurante categorizado podrá solicitar para ser llamado un 
restaurante turístico en el país, ya que los restaurantes de 1 y 2 tenedores no podrán 
acceder a esta posibilidad según las leyes vigentes del ministerio, solo podrán 
acceder los restaurantes que mantengan el rango de 3 a 5 tenedores, pero deben 
demostrar algunos aspectos especiales como estar ubicados en inmuebles 
declarados como patrimonios, también pueden distinguirse por la variedad de platos 
típicos de las diversas regiones del país, representados como un restaurante 
temático, por otra parte se pueden diferenciar restaurantes que presentan 
exposiciones culturales propias del país como la música, danzas entre otros, los 
restaurantes que tienen dichos requisitos pueden ser llamados “restaurantes 
Turísticos” y son reconocidos  promocionados  por el Mincetur en sus diversos 
eventos de promoción turística o workshop a nivel nacional e internacional. 
 
1.4. Formulación del problema 
 
Seguidamente, se muestra el problema general y específico del proyecto de 
investigación.   
                    
1.4.1. Problema general 
 
¿Cuál es la motivación laboral en el fast food Pizza Hut San Isidro 2017? 
 
1.4.2. Problemas específicos 
 
¿Cuál es la necesidad de poder del colaborador en el fast food Pizza Hut 
San Isidro 2017?  
¿Cuál es la necesidad de afiliación del colaborador en el fast food Pizza Hut 





¿Cuál es la necesidad de logro del colaborador en el fast food Pizza Hut 
San Isidro 2017?                                                                                                              
 
1.5. Justificación del estudio 
 
La motivación laboral es un aspecto importante que nunca debe faltar para los 
colaboradores, ya que, esto ayudará a crear un ambiente agradable y perfecto en 
la empresa, donde los colaboradores desarrollan una buena labor según su estado 
de motivación, así mismo el empleado al ser motivado ayudará para que pueda 
desempeñar mejor su trabajo, pero si esta desmotivado cometerá ineficiencias en 
la actividad laboral, ya sea por la falta de atención y comunicación o aliento 
motivador de parte de la empresa, la motivación generará beneficios tanto al 
personal como a la empresa, ya que; un personal motivado tiende a realizar mejor 
su trabajo con entusiasmo y dedicación así la empresa tendrá un mejor clima laboral 
y más desarrollo económico. La motivación laboral es una estrategia que deben 
utilizar en cada empresa, siendo una ayuda para los colaboradores, no todos 
buscan ser motivados a cambio de una remuneración, son muchos aspectos que 
influyen como el respeto, el estatus, buen clima laboral, entre otros. Por otra parte 
los instrumentos utilizados en la investigación se puede adaptar para medir la 
motivación laboral en diversa empresas con la misma actividad económica, con la 
finalidad de saber cuál es el nivel de motivación de los trabadores, también ayudará 
a los investigadores y al ámbito empresarial a describir y conocer los problemas 
enfocados a la motivación del personal con el objetivo de poder ser tratados o paliar 




A continuación, se presentan el objetivo general y específico del proyecto de 
investigación:     
 




1.6.1. Objetivo general 
 
Determinar la motivación laboral en el fast food Pizza Hut San Isidro 2017  
 
1.6.2 Objetivos Específicos  
   
Describir las necesidades de poder del colaborador en el fast food Pizza Hut 
San Isidro 2017   
 
Describir las necesidades de afiliación del colaborador en el fast food Pizza 
Hut San Isidro 2017    
 
Describir las necesidades de logro del colaborador en el fast food Pizza Hut 












2.1. Diseño de investigación 
 
La investigación es aplicada, según Tamayo (2003) dice que la investigación 
aplicada es un estudio y aplicación de los problemas, características y 
circunstancias, así mismo; busca comprobar la teoría con la realidad. Este estudio 
es de diseño no experimental, ya que no se realizarán experimento alguno, así como 
lo afirma Hernández, Fernandez & Baptista (2014) dicen que el diseño no 
experimental realiza el estudio sin alterar la variable, a la vez se observa los 
fenómenos tal como están en su estado natural, para luego examinarlos. El nivel de 
investigación es descriptiva, por el cual se describió los hechos de la investigación, 
para luego ser analizados estadísticamente. Por lo tanto la investigación es 
aplicada, de nivel descriptiva, de diseño no experimental con enfoque cuantitativo, 
donde se determinó el nivel de motivación laboral en el fast food Pizza Hut San 
Isidro. 
 
2.2. Operacionalización de la variable 
 
La variable de la investigación es: 









Tabla 3: Matriz de Operacionalización de la variable motivación laboral en el fast food Pizza Hut San Isidro 
  







1. Influencia laboral  sobre los  
compañeros
2. Control sobre compañeros
3. Convencimiento sobre los 
demás
4. Exigencia personal
5. Interés de enseñar
6. Aceptación laboral
7. Búsqueda de amistad
8. Relación interpersonal
9.  Necesidad de afecto
10. Horas de trabajo 
11. Éxito personal
12. Identificación de riesgo
13. Actitúd ante el fracaso
14. Potestad de desiciones
Motivación 
Laboral
Munch & García 
(2005)                                                                                                                
Mover, conducir, 
impulsar a la acción. 
La motivación es la 
labor más importante 
de la dirección, a la 
vez que la más 
compleja, pues a 
través de ella se 
logra la ejecución del 
trabajo tendiente la 
obtención de los 
objetivos, de acuerdo 





2. La mayoría de 
veces si
3. Raras veces












2.3. Población y muestra 
 
2.3.1. Población  
 
Según Hernández et al. (2014) en su libro titulado “Metodología de la investigación” 
dicen que la muestra es un subgrupo de la población que de ello se recoge 
información y se debe explicar o definir con exactitud y tiene que ser representativa 
de la población, por lo tanto, la muestra es un subgrupo que representa a la 
población de estudio, entonces la población para la presente investigación fueron 
todos los trabajadores de la empresa de fast food Pizza Hut San Isidro 2017. 
2.3.2. Muestra:  
 
Para Ramírez (2007) menciona que “la muestra censal es aquella donde todas las 
unidades de investigación son consideradas como muestras” (p.180). Por lo tanto, 
en la investigación se empleó la muestra censal, ya que participaron todos los 
colaboradores del fast food Pizza Hut San Isidro 2017, los cuales estaban 
conformados por tres horarios del turno mañana con 9 colaboradores, (3 en el área 
de cocina, 3 en salón, 1 personal de mantenimiento, 1 administrador de turno y un 
cajero), en el turno tarde son 9, (3 en el área de cocina, 3 en salón, 1 personal de 
mantenimiento, 1 administrador de turno y un cajero), en el turno noche son 14 
conformado por (5 en el área de cocina, 6 en salón, 1 personal de mantenimiento, 
1 administrador de turno y un cajero), por lo tanto  la muestra será de 32 





2.4. Técnica e instrumento de recolección de datos, validez y confiabilidad               
2.4.1. Técnica de recolección  
La encuesta fue la técnica que se empleó para la recolección de datos para 
determinar cómo es la motivación laboral en el fast food Pizza Hut San Isidro 2017. 
2.4.2. Instrumento de recolección  
Para Vara (2010) dice que los instrumentos cuantitativos se utilizan en las 
investigaciones descriptivas, correlaciónales y explicativas, se adaptan con facilidad 
a los diversos análisis estadísticos, son muy útiles para describir y medir con 
precisión a diversas variables. Por lo tanto, el instrumento utilizado en la encuesta 
fue el cuestionario que cuenta con14 afirmaciones estructuradas, que fue aplicado 
a una muestra censal de 32 colaboradores del fast food Pizza Hut ubicado en San 
Isidro 2017.   
 
2.4.3. Confiabilidad y validez 
La encuesta que se utilizó en la investigación fue validada por tres docentes de la 
universidad Cesa Vallejo especialistas en el tema de investigación que se encuentra 
detallado líneas abajo, a través de la validez, por lo tanto, Vara (2010) la “validez 
depende de la claridad de sus preguntas y de la pertinencia de sus alternativas de 
respuesta. Los mejores cuestionarios siempre son los más sencillos y los más directos, 
los menos ambiguos y los más breves” (p. 258). Entonces a continuación se presentan 
a los docentes que dieron la aplicabilidad del instrumento de recolección de datos: 
Tabla 4: Validación del proyecto de investigación 
EXPERTOS APLICATIVIDAD 
Vanessa Giraldo Álvarez Aplicable 
Iriarte Hugo Irma Rosario Aplicable 
González Casanova Fernando Aplicable 




Para el análisis de fiabilidad se usó en alfa de Cronbach, por lo tanto Vara (2010) 
menciona que la “fiabilidad es el grado en que la aplicación repetida de un instrumento 
al mismo sujeto, objeto u situación, produce iguales resultados” (p. 243).  
Tabla 5: Análisis de confiabilidad 
 
Fuente: SPSS 23 
 
Por lo tanto, el coeficiente de confiabilidad es de 0.82, lo cual muestra una confiabilidad 
aceptable del instrumento de recolección de datos, que da fe la aplicabilidad del 
mismo.  
 
2.5 Métodos de análisis de datos 
 
Los datos fueron procesados mediante el SPSS 23, en la fase de análisis de datos 
para la investigación se usó los programas informáticos como Microsoft Excel 2013, 
Microsoft Word 2013 que ayudó con la preparación en la base de datos, análisis y 
redacción; seguido de ello se empleó el programa estadístico SPSS para el estudio de 
la estadística descriptiva de la variable motivación laboral, luego se obtuvieron los 
resultados, los cuales fueron plasmados en gráficos y tablas de frecuencias de las 
encuestas realizadas a los trabajadores de la empresa de fast food Pizza Hut San 
Isidro. 
 
2.6 Aspectos éticos 
 
La investigación estaba fundamentada en datos reales y confiables; ya que son 
mantenidos en anónimo los datos proporcionados por la empresa Pizza Hut. La 









acceso. Por otra parte, los datos personales de los colaboradores se mantienen en 
anónimo con la finalidad de proteger su identidad, también se respetó el derecho de 





3.1. Motivacion laboral en el fast food Pizza Hut en San Isidro 2017 
Tabla 6: Nivel de Motivación Laboral en el fast food Pizza Hut en San 
Isidro, 2017 
 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
Figura Nº 2: Nivel de Motivación Laboral en el fast food Pizza Hut en San Isidro, 
2017 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
 
Interpretación: De manera general, del gráfico presentado se observa que el 90,6% 
que son 29 trabajadores de Pizza Hut muestran una motivación laboral de nivel alto, 
con una minoría representativa de 9,4% que son 3 colaboradores manifiestan 






ALTO 29 90,6 90,6 90,6
REGULAR 3 9,4 9,4 100,0





3.1.1. Necesidad de Poder  
 
Tabla 7: Nivel de motivación laboral sobre la dimensión necesidad de 
poder en el fast food Pizza Hut en San Isidro, 2017 
 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
Figura Nº 3: Nivel de motivación laboral sobre la dimensión necesidad de poder 
en el fast food Pizza Hut en San Isidro, 2017 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
 
Interpretación: Éste gráfico se traduce en una afirmación alta que el 84,4% que 
son 27 trabajadores de Pizza Hut opinaron favorablemente sobre las necesidades 
de poder que necesitan los trabajadores para desarrollar la motivación laboral. Por 








ALTO 27 84,4 84,4 84,4
REGULAR 3 9,4 9,4 93,8
BAJO 2 6,3 6,3 100,0





3.1.2. Necesidad de Afiliación 
 
Tabla 8: Nivel de motivación laboral sobre la dimensión necesidad de 
afiliación en el fast food Pizza Hut en San Isidro, 2017 
 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
Figura Nº 4: Nivel de motivación laboral sobre la dimensión necesidad de 
afiliación en el fast food Pizza Hut en San Isidro, 2017 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
Interpretación: Del total de encuestados, el 87,5% que son 28 trabajadores de 
Pizza Hut se muestran a favor sobre las necesidades de afiliación, se sienten 
motivados e identificados con la empresa. Así mismo, el 3,1% que son 3 
colaboradores perciben como regular la necesidad de afiliación y 1 personal 






ALTO 28 87,5 87,5 87,5
REGULAR 3 9,4 9,4 96,9
BAJO 1 3,1 3,1 100,0





3.1.3. Necesidad de Logro 
 
Tabla 9: Nivel de motivación laboral sobre la dimensión necesidad de 
logro en el fast food Pizza Hut en San Isidro, 2017 
 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
Figura 5: Nivel de motivación laboral sobre la dimensión necesidad de 
logro en el fast food Pizza Hut en San Isidro, 2017 
 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
Interpretación: Éste gráfico se traduce en una afirmación alta que el 90,6% que 
son 29 de los trabajadores de Pizza Hut opinan favorablemente sobre la dimensión 









ALTO 29 90,6 90,6 90,6
REGULAR 1 3,1 3,1 93,8
BAJO 2 6,3 6,3 100,0





Indicadores de Motivación Laboral 
 
Tabla 10: Influencia laboral sobre los compañeros 
 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
Figura 6: Influencia laboral sobre los compañeros 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
Interpretación: El 43,8% que son 14 trabajadores del establecimiento Pizza Hut la 
mayoría de veces se sienten líder, capaz de influenciar en sus demás compañeros, 







Siempre 13 40.6 40.6 40.6
La mayoría 
de veces si
14 43.8 43.8 84.4
Raras veces 3 9.4 9.4 93.8
La mayoría 
de veces no
2 6.3 6.3 100





Tabla 11: Control sobre compañeros 
 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
Figura 7: Control sobre compañeros 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
 
Interpretación: En Pizza Hut, el 65,6% que son 21 trabajadores perciben tener 
siempre control sobre las actividades que se realizan en su entorno, lo cual se puede 
traducir como un alto nivel de responsabilidad y cierta autonomía por parte de los 
colaboradores con los que cuenta el establecimiento. Por otra parte, el 6,3% que 







Siempre 21 65.6 65.6 65.6
La mayoría 
de veces si
4 12.5 12.5 78.1
Raras veces 5 15.6 15.6 93.8
La mayoría 
de veces no
2 6.3 6.3 100





Tabla 12: Convencimiento sobre los demás 
 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
Figura 8: Convencimiento sobre los demás 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
Interpretación: El 46,9% que son 15 colaboradores demuestran siempre facilidad 
de convencimiento al comunicarse con los demás, Por otro lado, el 3,1% que es 1 
personal indica que la mayoría de veces no tienen facilidad de convencimiento sobre 







Siempre 15 46.9 46.9 46.9
La mayoría 
de veces si
11 34.4 34.4 81.3
Raras veces 3 9.4 9.4 90.6
La mayoría 
de veces no
1 3.1 3.1 93.8
Nunca 2 6.3 6.3 100





Tabla 13: Exigencia personal 
 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
Figura 9: Exigencia personal 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
 
Interpretación: El 50% que son 16 trabajadores del establecimiento de comida 
rápida Pizza Hut, expresan que siempre exigen que se realicen las labores en el 
área y todos cumplen como es debido con sus funciones para cerrar el día 
satisfactoriamente, con una minoría representativa de 6,3% que son 2 






Siempre 16 50 50 50
La mayoría 
de veces si
12 37.5 37.5 87.5
Raras veces 2 6.3 6.3 93.8
La mayoría 
de veces no
2 6.3 6.3 100





Tabla 14: Interés de enseñar 
 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
Figura 10: Interés de enseñar 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
 
Interpretación: El 46,9% que son 15 trabajadores en el establecimiento Pizza Hut, 
sienten el interés por colaborar con enseñar las actividades entre compañeros. Sin 
embargo, el 6,3% que son 2 de los colaboradores expresan que no es así, lo cual 







Siempre 15 46.9 46.9 46.9
La mayoría 
de veces si
11 34.4 34.4 81.3
Raras veces 4 12.5 12.5 93.8
La mayoría 
de veces no
2 6.3 6.3 100






Tabla 15: Aceptación laboral 
 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
Figura 11: Aceptación laboral 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
Interpretación: El 65,6% que son 21 trabajadores sienten que siempre hay 
aceptación con los compañeros en su entorno de trabajo y las diferentes áreas de 
trabajo. Por otra parte, el 3,1% que es 1 personal de Pizza Hut menciona no estar 







Siempre 21 65.6 65.6 65.6
La mayoría 
de veces si
8 25 25 90.6
Raras veces 1 3.1 3.1 93.8
La mayoría 
de veces no
2 6.3 6.3 100





Tabla 16: Búsqueda de amistad 
 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
Figura 12: Búsqueda de amistad 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
Interpretación: El 56,3% que son 18 colaboradores del establecimiento Pizza Hut 
señalan que siempre forman buenas amistades en su centro laboral. Sin embargo, 
el 3,1% que es 1 trabajador expresa que no es así, son raras veces que forman 







Siempre 18 56.3 56.3 56.3
La mayoría 
de veces si
11 34.4 34.4 90.6
Raras veces 1 3.1 3.1 93.8
La mayoría 
de veces no
2 6.3 6.3 100





Tabla 17: Relación interpersonal 
 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
Figura 13: Relación interpersonal 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
 
Interpretación: En éste gráfico se resalta que el 65,6% que son 20 colaboradores 
de Pizza Hut mencionan que siempre mantienen relaciones amicales entre ellos, 
aún fuera de su centro de trabajo, pero el 3,1% que es 1 trabajador percibe que la 







Siempre 21 65.6 65.6 65.6
La mayoría 
de veces si
6 18.8 18.8 84.4
Raras veces 4 12.5 12.5 96.9
La mayoría 
de veces no
1 3.1 3.1 100





Tabla 18: Necesidad de afecto 
 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
Figura 14: Necesidad de afecto 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
Interpretación: En el restaurante de comida rápida Pizza Hut, el 62,5% que son 20 
trabajadores siempre expresan deseos de entablar amistades con sus similares y 
para muchos de ellos, la amistad es necesaria. Por otra parte, el 3,1% que es 1 








Siempre 20 62.5 62.5 62.5
La mayoría 
de veces si
7 21.9 21.9 84.4
Raras veces 2 6.3 6.3 90.6
La mayoría 
de veces no
1 3.1 3.1 93.8
Nunca 2 6.3 6.3 100





Tabla 19: Horas de trabajo 
 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
Figura 15: Horas de trabajo 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
Interpretación: El gráfico presentado refleja que el 40,6% que son 13 trabajadores 
que están cómodos con sus horarios de trabajos establecidos. Sin embrago, el 6,3% 
que son 2 colaboradores expresan no sentirse cómodos con las horas de trabajo, lo 
cual se debe tomar en cuenta para corregir medidas como por ejemplo las horas 







Siempre 10 31.3 31.3 31.3
La mayoría 
de veces si
13 40.6 40.6 71.9
Raras veces 3 9.4 9.4 81.3
La mayoría 
de veces no
2 6.3 6.3 87.5
Nunca 4 12.5 12.5 100





Tabla 20: Éxito personal 
 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
Figura 16: Éxito personal 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
 
Interpretación: En Pizza Hut, el 65,6% que son 21 trabajadores se identifican como 
exitosos en los puestos que trabajan, pero el 3,1% que es 1 colaborador no se siente 
exitoso en su trabajo, y esto puede deberse a las distintas aspiraciones o 







Siempre 21 65.6 65.6 65.6
La mayoría 
de veces si
5 15.6 15.6 81.3
Raras veces 3 9.4 9.4 90.6
La mayoría 
de veces no
2 6.3 6.3 96.9
Nunca 1 3.1 3.1 100





Tabla 21: Identificación de riesgo 
 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
Figura 17: Identificación de riesgo 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
Interpretación: En el restaurante Pizza Hut el 50% que son 16 trabajadores 
muestran estar muy bien preparados técnicamente por lo cual pueden identificar 








Siempre 14 43.8 43.8 43.8
La mayoría 
de veces si
16 50 50 93.8
Raras veces 1 3.1 3.1 96.9
Nunca 1 3.1 3.1 100





Tabla 22: Actitud ante el fracaso 
 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
Figura 18: Actitud ante el fracaso 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
Interpretación: En Pizza Hut, el 65,6% que son 21 trabajadores expresan siempre 
actitud de predisposición para poder sobresalir de hechos no fortuitos o problemas 
laborales y el 3,1% que es 1 colaborador expresa raras veces actitud de 







Siempre 21 65.6 65.6 65.6
La mayoría 
de veces si
10 31.3 31.3 96.9
Raras veces 1 3.1 3.1 100





Tabla 23: Potestad de decisiones 
 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
Figura 19: Potestad de decisiones 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
 
Interpretación: En Pizza Hut, el 56,3% que son 18 trabajadores dicen que siempre 
se les permite tomar decisiones ante situaciones problemáticas que se presentan 
dentro de las actividades diarias, por tanto, los trabajadores se muestran aptos para 
asumir desafíos y actuar sobre ellos, no conforme a ello, el 12,5% que son 4 








Siempre 18 56.3 56.3 56.3
La mayoría 
de veces si
10 31.3 31.3 87.5
Raras veces 4 12.5 12.5 100





Tabla 24: Género 






mujeres 22 68.8 68.8 68.8 
hombres 10 31.3 31.3 100.0 
Total 32 100.0 100.0  
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
 
Figura 20: Género 
 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 23 
Interpretación: De la totalidad de trabajadores del restaurante de comida rápida 
Pizza Hut, el 68,8% que son 22 colaboradores son mujeres, siendo más que los 







Sobre las necesidades de poder, los trabajadores de Pizza Hut, manifiestan sentir, 
en su mayoría, una motivación laboral alta (84,4%), pues ellos perciben poseer 
control sobre las actividades que se realizan en sus respectivos espacios de trabajo; 
además sienten el apoyo de sus compañeros cuando se presentan situaciones no 
fortuitas. En función a la necesidad de poder los colaboradores desarrollan un 
trabajo colectivo con la finalidad de poder integrarse y familiarizarse con los 
objetivos empresariales, para mantener el prestigio de Pizza Hut respecto a los 
servicios que brinda a sus clientes internos y externos. Ello es adjudicado a que la 
empresa realiza supervisiones con fines retroalimentarías, las cuales, como 
Robbins & Coulter (2010) mencionan; estas prácticas desarrollan un mayor manejo 
de sus tareas y causan motivación en los trabajadores. Por lo tanto, la mayoría de 
los colaboradores de Pizza Hut opinaron favorablemente sobre las necesidades de 
poder que necesitan los trabajadores para desarrollar correctamente sus labores 
dentro de la organización.  
Respecto a las necesidades de afiliación, se han obtenido resultados que indican 
que estas si cumplen satisfactoriamente y generan en los trabajadores alta 
motivación (87,5%), puesto que en su mayoría expresan sus deseos de integrarse 
y formar relaciones en su ambiente de trabajo sin cohibiciones. Robbins & Judge 
(2009) mencionan que los trabajadores han de sentir necesidades de 
interpersonalidad que consisten en la búsqueda de relaciones y afecto, siendo estos 
factores preponderantes en el estado anímico que presenten los trabajadores; por 
lo tanto, se debe resaltar la gran atención que presta Pizza Hut en la formación de 
un clima de trabajo basado en la aceptación, integración y conformación de 
relaciones, no solo de amistad, sino también de respeto, con la aplicación de 
prácticas como la presentación de los nuevos integrantes a las empresas en 
reuniones con dinámicas, la celebración conjunta de los cumpleañeros del mes, la 
celebración de fechas representativas en las que usan atuendos relativos (Navidad, 
Halloween, Fiestas Patrias, etc.), entre otras actividades que propician la cohesión 




los trabajadores muestran satisfacción sobre las necesidades de afiliación, ya que 
siempre se sienten motivados e identificados con la empresa, a la vez, los 
colaboradores tienen el deseo de formar amistades muy cercanas entre 
compañeros. 
Referente a las necesidades de logro en Pizza Hut, son los principales generadores 
de una motivación laboral muy alta (90,6%), debido a que los trabajadores sienten 
satisfacción y éxito personal en los puestos que desempeñan; asimismo, muestran 
una actitud desafiante a los fracasos y retos, pues perciben el apoyo constante de 
sus compañeros para superar las múltiples situaciones que puedan surgir. Los 
trabajadores que tienen deseos de éxito, adoptan posturas retadoras ante los 
riesgos, trabajan arduamente y gustan de tomar decisiones que requieren mayor 
responsabilidad (Mc Clelland, 1988 citado por Koontz y Weihrich, 2007). La mayoría 
de los colaboradores se sienten satisfechos con las necesidades de logro, ya que 
cada personal hace esfuerzo por sobresalir en el área que trabaja mostrando sus 
habilidades y talentos, para así obtener resultados favorables que le permitan 
alcanzar logros en su vida profesional como personal, con la ayuda de la 
organización, la cual está en constante capacitación y supervisión del personal, a la 
vez le permitirá ascender a otra área en su trabajo. 
Por lo tanto, los resultados del estudio sobre el estado de motivación laboral de los 
trabajadores del establecimiento de comida rápida Pizza Hut que presentan en el 
año 2017 han determinado la existencia de una alta motivación laboral, siendo muy 
pocas las respuestas que expresan negatividad o un nivel bajo sobre alguna 
dimensión expuesta. Sin embargo, el instrumento utilizado se ha visto limitado en la 
obtención de mayor información debido a la aplicación del modelo teórico de Mc 
Clelland, el cual abarca 3 dimensiones específicas (necesidades de poder, 
necesidades de afiliación y necesidades de logro) con las cuales se pretende medir 
netamente la motivación, excluyendo otros factores que mantengan una relación 
indirecta. De los resultados obtenidos se determina una alta aceptación sobre los 
indicadores de: influencia laboral, control sobre compañeros, convencimiento a los 




un deseo de liderar en su entorno. Asimismo, sobre los indicadores de aceptación 
laboral, búsqueda de amistad, relación interpersonal y necesidad de afecto, también 
se obtiene un índice alto de motivación ya que los trabajadores muestran deseo de 
tener relaciones interpersonales de amistad y cercanía. Sobre la dimensión de logro, 
los indicadores sobre los horarios, el éxito personal, los riesgos y su identificación, 
la actitud ante el fracaso y la potestad de decisiones; establecen que los 
trabajadores ampliamente se sienten cómodos y muestran deseos de éxito, además 
muestran predisposición ante dificultades y son capaces de tomar decisiones en su 
contexto laboral. Por tanto, en términos generales, con estos resultados se logra 
asumir que el establecimiento de comida rápida Pizza Hut posee una administración 
capaz de establecer políticas enmarcadas adecuadamente para causar que sus 
trabajadores se encuentren motivados. 
A pesar de la obtención de resultados de conformidad, en el desarrollo del trabajo 
de campo se ha observado que hay aspectos que podrían causar una mayor 
motivación a los colaboradores; por ejemplo, se ha identificado que los trabajadores 
del establecimiento de comida rápida Pizza Hut, reciben de almuerzo o cena, el 
mismo alimento que expende el establecimiento (pizza + gaseosa), siendo este un 
alimento no nutritivo y que su consumo debe ser ocasionalmente y no habitual por 
sus propiedades alimenticias; otro punto importante por mejorar podría ser la 
cantidad de trabajadores, los cuales se ven seriamente reducidos en ocasiones en 
las que se presenta una demanda fuerte, a pesar de que el personal se encuentra 
previsto y conoce los horarios aproximados a tales ocasiones. En concordancia, 
algunos de los trabajadores expresaron los mismos planteamientos en sus 
opiniones mientras desarrollaban los cuestionarios, pero pese a la naturaleza del 
instrumento cerrado, no se han de abordar dichas opiniones en la presente 
investigación. Debido a ello, se observa un resultado no muy amplio al que se habría 
obtenido con la aplicación de un modelo teórico como el de Maslow sobre las 5 
necesidades de la motivación, ya que esta teoría posee una visión más amplia, en 
la que se incluyen las necesidades fisiológicas o básicas (en este nivel de 
necesidades se encuentra el de alimentación), necesidades de seguridad, 




percepción sobre el número de integrantes o compañeros de trabajo, etc; con las 
cuales se habría conseguido una mayor información. Dicho esto, se añade que el 
modelo aplicado en la investigación puede ser de mayor utilidad en empresas de 



























Tras al finalizar el estudio, se concluyó que los trabajadores de Pizza Hut tienen alta 
motivación laboral del (91%), ya que la organización satisfacen las tres necesidades 
(de poder, afiliación y logro) los cuales son; la necesidad de poder donde los 
colaboradores desarrollan un trabajo en equipo, la necesidad de afiliación donde los 
colaboradores son parte de la empresa y son reconocidos como parte de la “familia” 
y la necesidad de logro donde los colaboradores tienen un desarrollo profesional o 
línea de carrera y también el autorrealización personal. 
En cuanto a la necesidad de poder los colaboradores percibieron alta con un (85%), 
ya que en la organización Pizza Hut hay influencia laboral entre los miembros del 
trabajo, el control sobre compañeros se da periódicamente y con liderazgo, también 
la exigencia del personal es adecuada según sus capacidades, así mismo existe un 
interés de los compañeros para enseñar las técnicas de trabajo a los demás 
trabajadores o a los nuevos que se incorporan a la empresa. 
En referencia a la necesidad de afiliación, se concluye que los trabajadores 
percibieron alto con un (88%), ya que Pizza Hut es un centro de trabajo muy 
agradable y cálido, debido a la gran aceptación laboral en las diversas áreas, 
también hay compañerismo, así como buenas relaciones interpersonales y la 
necesidad de afecto es expresada en las diversas áreas de trabajo. 
Las necesidades de logro, son las mayores fuentes generadoras de motivación 
laboral en los trabajadores de Pizza Hut, manifestado con un 91% o alta, los 
colaboradores se sienten satisfechos con los horarios flexibles, ya que en otros 
centros laborales los horarios son rígidos, también se sienten desarrollados en el 
puesto al cual pertenecen, debido a que, está según sus capacidades, así mismo  
presentan actitudes optimistas ante fracasos y tienen autonomía para poder 







A continuación, se presentará las recomendaciones consideradas tras haber 
obtenido los datos de la presente investigación: 
Realizar reuniones personalizadas con los colaboradores de la empresa, con la 
finalidad de identificar inconvenientes y problemas que puedan surgir en el centro 
laboral, los cuales puedan influir en su rendimiento laboral y plantear estrategias de 
solución. 
Realizar una investigación similar a otras tiendas para conocer a detalle la 
motivación que pueden tener otros colaboradores con la finalidad de poder 
comparar los resultados y analizar por qué una tienda es mejor que otras, así 
crear estrategias para mejorar la motivación laboral dentro de la empresa para la 
satisfacción tanto de los clientes como del personal. 
Proponer una política interna que beneficie a los colaboradores en los horarios de 
descanso, con la finalidad de que sean los adecuados y tengan un tiempo estándar 
y necesario para que pueden disfrutar del refrigerio o tomar sus alimentos, ya que 
el indicador referido, obtuvo el porcentaje más bajo en sus respuestas. 
Realizar salidas de interacción con todos los colaboradores, con el objetivo de crear 
y reforzar relaciones interpersonales, lasos amicales que aún no se hayan logrado. 
Realizar capacitaciones constantemente para los colaboradores de las diferentes 
áreas; colaboradores con cargos administrativos y operativos con la finalidad de 
incrementar los conocimientos de los trabajadores para que puedan resolver 
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Anexo 01: Matriz de consistencia de motivación laboral 
 






OBJETIVOS DIMENSIÓN INDICADORES MÉTODO
Influencia laboral  




























transversal.                                                                                                                                                                                                     
Población    
trabajadores 
de  Pizza Hut                                                                                            
Muestra                          
32                                                                        
Diseño                                                                    
No 
experimental               










¿Cuál es la 
motivación 
laboral en el fast 




                                                                          
¿Cuál es la 
necesidad de 
poder del 
colaborador en el 
fast food Pizza 
Hut San Isidro 
2017? 
¿Cuál es la 
necesidad de 
afiliación del 
colaborador en el 
fast food Pizza 
Hut San Isidro 
2017?    
¿Cuál es la 
necesidad de 
logro del 
colaborador en el 
fast food Pizza 
Hut San Isidro 
2017?                                                                                                             
                                                                                                          
Objetivo 
general:                                                                                 
Determinar la 
motivación 
laboral en el 
fast food 
Pizza Hut San 
Isidro 2017
              
Objetivos
Específicos:                                                                                                         
Describir las 
necesidades 
de poder en el 
fast food 
Pizza Hut San 
Isidro 2017  




en el fast food 
Pizza Hut San 
Isidro 2017    
                                                                                                       
Describir las 
necesidades 
de logro en el 
fast food 
Pizza Hut San 


















































 Anexo 02: Matriz de Operacionalización de la variable de conciencia turística 
 



















1. Influencia laboral  sobre los  
compañeros
2. Control sobre compañeros
3. Convencimiento sobre los 
demás
4. Exigencia personal
5. Interés de enseñar
6. Aceptación laboral
7. Búsqueda de amistad
8. Relación interpersonal
9.  Necesidad de afecto
10. Horas de trabajo 
11. Éxito personal
12. Identificación de riesgo
13. Actitúd ante el fracaso
14. Potestad de desiciones
Motivación 
Laboral
Munch & García 
(2005)                                                                                                                
Mover, conducir, 
impulsar a la acción. 
La motivación es la 
labor más importante 
de la dirección, a la 
vez que la más 
compleja, pues a 
través de ella se 
logra la ejecución del 
trabajo tendiente la 
obtención de los 
objetivos, de acuerdo 





2. La mayoría de 
veces si
3. Raras veces












Anexo 03: Encuesta de Motivación laboral en el fast food Pizza Hut San Isidro 2017 
Indicación: Lea detenidamente el siguiente cuestionario y con un aspa (X) marcar 
según su apreciación sólo una alternativa por cada proposición. Tu respuesta 
permitirá determinar la motivación laboral en el fast food Pizza Hut San Isidro. 
 
1 = Siempre   2 = La mayoría de veces si   3 = Raras veces   4 = La mayoría de 
veces no   5 = Nunca 
 
Fuente: Elaboración propia.
N° ITEMS 1 2 3 4 5
1 Creo tener influencia sobre mis compañeros en el trabajo
2 Suelo controlar las actividades propias y las de mis compañeros
3 Mis puntos de vista sobre algún tema en la empresa suelen ser convincentes
4 Suelo exigir que se realicen las labores en el área
5 Frecuentemente tengo interés de enseñar a mis compañeros de trabajo
6 Mis compañeros de trabajo me aceptan tal como soy
7 En mi centro laboral tengo buenas amistades 
8 Fuera del trabajo existe una relación amical o cordial
9 Muestro deseo o necesidad de entablar amistad con mis compañeros
10 Me siento cómodo con los horarios de trabajo en Pizza Hut
11 Me siente exitoso(a) en el puesto que laboro
12 Identifico los riesgos laborales en mi área de trabajo
13 Muestro disposición para sobresalir ante los fracasos laborales
14
Me permiten tomar decisiones ante situaciones problemáticas que se 




Anexo 04: Validación de juicio de expertos 
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